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Adopsi teknologi baru di berbagai bidang dapat dilakukan dengan pendekatan self-service technologies (SSTs). 
Oleh karena itu, pemetaan (mapping) berbagai riset empiris tentang adopsi e-banking sangatlah penting. 
Penelitian ini adalah studi literatur dengan mengkaji berbagai hasil riset empiris tentang adopsi e-banking. 
Untuk kasus sektor perbankan, adopsi e-banking merupakan salah satu alternatif untuk mendukung pelayanan. 
Kajian adopsi e-banking melalui model SSTs menjadi sangat penting, terutama terkait dengan fenomena self-
service di era e-service yang memungkinkan nasabah melakukan aktivitas secara mandiri. Di satu sisi, adopsi e-
banking memberikan tambahan penghasilan bagi perbankan, namun di sisi lain adopsi e-banking juga sangat 
rentan terkait dengan aspek trust yang dirasakan oleh nasabah. Oleh karena itu, kajian tentang aspek trust 
dalam kasus adopsi e-banking sangatlah perlu untuk dicermati, yaitu tidak saja bagi upaya peningkatan kualitas 
layanan bagi nasabah, tetapi juga meningkatkan keunggulan bersaing dari pesaing dan juga aspek kepercayaan 
nasabah untuk tetap loyal menggunakan e-banking. Hasil dari kajian literatur menunjukan bahwa aspek trust 
menjadi salah satu aspek terpenting untuk mendukung intention to loyalty dari adopsi e-banking. 
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1. PENDAHULUAN 
a. Latar Belakang 
 
Aspek keamanan dan privacy nasabah adalah sesuatu yang utama dari adopsi teknologi terbaru bagi 
perbankan, termasuk adopsi e-banking. Oleh karena itu, kasus pembobolan rekening beberapa waktu 
lalu harus cepat diungkap karena ini sangat terkait dengan jaminan rasa aman serta komitmen terhadap 
intention to use dan intention to loyalty terhadap e-banking. Di sisi lain, kasus pembobolan rekening 
bank semakin memperkuat argumen bahwa era self-service technologies (SSTs) atau teknologi berbasis 
layanan mandiri tidak bisa terlepas dari komitmen pemberdayaan nasabah sebagai subyek dari setiap 
transaksi yang terjadi. Padahal, SSTs adalah bagian dari model e-service yaitu aspek layanan yang lebih 
mengandalkan peran dari digitalisasi dan tekonologi internet. 
 
Kompleksitas dalam aspek inovasi layanan dan adopsi teknologi perbankan, Byers dan Lederer (2001) 
menegaskan perbankan tidak bisa terlepas dari preferensi konsumen, persaingan dengan lembaga non-
bank lainnya, perubahan demografi dan regulasi di bidang finansial. Keberhasilan dan kegagalan sektor 
perbankan sangat ditentukan kemampuan manajemen mengantisipasi perubahan termasuk juga tuntutan 
inovasi layanan dan adopsi teknologi terbaru (Gan, et.al., 2006). Hal ini secara menunjukan bahwa 
inovasi layanan dan adopsi teknologi terbaru untuk sektor perbankan akan terus berkembang, termasuk 
tuntutan SSTs (Nilson, 2007). 
 
Adopsi teknologi yang merupakan bagian dari inovasi pelayanan juga dipengaruhi oleh karakteristik 
sosial - personal dan atribut inovasi yang dirasakan (Lee, et.al., 2003). Dari penelitian yang dilakukan 
bahwa pengguna computer banking rata-rata berusia muda, berpendidikan dan memiliki pendapatan 
yang lebih tinggi dibanding rata-rata pengguna ATM (ibid, 2003). Temuan Kolodinsky, et.al., (2004) 
bahwa pendapatan dan pendidikan berpengaruh positif, sedangkan usia berpengaruh negatif terhadap 
adopsi phone banking dan personal computer banking, sementara aspek jender hanya berpengaruh 
terhadap phone banking. 
 
b. Perumusan Masalah 
 
Versi Giannakoudi (1999) bahwa perkembangan SSTs di sektor perbankan dimulai tahun 1970 melalui 
kartu kredit, layanan ATM dan jaringan ATM. Pada tahun 1980 ditandai dengan phone banking, serta 
di akhir tahun 1980 dan awal tahun 1990 dengan PC banking. Semua perubahan berdampak positif bagi 
adopsi e-banking, termasuk salah satunya internet banking (Karjaluoto, et.al., 2002). Meski e-banking 
masih baru tapi perbankan meyakini e-banking menjadi salah satu layanan teknologi yang memberikan 
prospek bagi interaksi yang menjadikan konsumen lebih mandiri (Bauer, et.al., 2005), tidak hanya di 
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negara maju (Pyun, et.al., 2002), juga di negara berkembang (Akinci, et.al., 2004). Terkait hal ini, maka 
rumusan masalah dari riset pustaka ini adalah bagaimana aspek trust dalam kasus adopsi e-banking. 
 
c. Tujuan dan Manfaat 
1. Tujuan 
  
Kasus pembobolan rekening sejumlah bank yang terjadi beberapa waktu lalu memperkuat hasil 
temuan riset di bidang perbankan dan online service bahwa aspek keamanan dan privacy menjadi 
kunci utama intention to use dan intention to loyalty adopsi teknologi (Errikson, et.al., 2008). Hal 
ini juga memperkuat argumen bahwa semua adopsi teknologi terbaru tidak selalu bersifat subsitusi, 
tapi juga komplementer (Donner, et.al., 2007). Relevan dengan fenomena yang ada, maka tujuan 




Saluran distribusi elektronik melalui e-service kini telah menjadi pilihan yang tidak bisa dihindari 
dan adopsi e-banking sebagai salah satu bagian teknologi berbasis layanan mandiri di era e-service 
(Kaleem dan Ahmad, 2008). Terkait hal ini, riset Thornton dan White (2001) menunjukan peran 
dari e-service melalui electronic distribution channels di sektor perbankan Amerika berpengaruh 
terhadap pilihan semua alternatif yang ada. Riset dari Moutinho dan Phillips (2002) dan Aladwani 
(2001) juga mendukung pentingnya e-banking di era e-service dengan keterlibatan aktif SDM 
perbankan. Oleh karena itu, manfaat riset pustaka ini memberikan gambaran secara komprehensif 
terkait adopsi e-banking, yaitu tidak saja bagi para nasabah, tapi juga sektor perbankan. 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
 
E-banking sebagai implementasi SSTs menjadi dunia baru bagi sektor perbankan yang akan terus berinovasi 
sehingga menuntut adaptasi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan yang kemudian disebut sebagai 
pemberdayaan konsumen (Davies dan Elliott, 2006). Oleh karena itu, keberhasilan adopsi e-banking sebagai 
bentuk SSTs sangat ditentukan pemahaman e-banking oleh karyawan bank dan nasabah sehingga preferensi 
keduanya menjadi sangat penting. Dari realitas ini maka kasus pembobolan rekening bank menjadi ancaman 
serius terhadap kepercayaan nasabah terkait sistem perbankan dan jaminan keamanan e-banking itu sendiri. 
E-banking menjadi momentum membangun intention to use dan juga intention to loyalty (Aladwani, 2001). 
Untuk kasus di AS semua bank telah online di tahun 2003 (eMarketer, 2000). Di Uni Eropa perbankan telah 
menerapkan online sebagai salah satu komponen penting portofolio bisnisnya (Irish Times, 1999).  
 
Yang menarik meski banyak riset menunjukan nilai manfaat, di sisi lain, e-banking juga memicu dampak 
yang sangat rentan (Mukherjee dan Nath, 2007). Paling tidak, ancaman pembobolan rekening bank adalah 
salah satu bukti yang mendukung hal tersebut dan ini harus secepatnya ditangani sebab jika tidak maka akan 
ini dapat memicu kecemasan terkait adopsi e-banking sehingga berpengaruh terhadap intention to use dan 
intention to loyalty. Selain itu, e-banking di era e-service menjadi bidang riset penting di bidang pemasaran 
dan berkembang tahun 1990-an (Ngai, 2005). E-banking pada dasarnya merupakan perpaduan dari sejumlah 
komponen yang terkait, misalnya aplikasi teknologi berbasis layanan mandiri yang merupakan bagian dari 
upaya memberikan layanan terbaik kepada nasabah. Berbagai riset e-banking terfokus 2 aspek yaitu tentang 
pemanfaatan tehnologi terhadap perbankan - institusi finansial (Yakhlef, 2001) dan persepsi konsumen, sikap 
dan kemampuan adopsi terhadap teknologi baru (Polatoglu dan Ekin, 2001).  
 
Adopsi e-banking tidak hanya terfokus pemasaran dan penjualan, tetapi juga melibatkan berbagai fungsi lain 
dalam korporasi, baik yang berinteraksi secara langsung atau tidak langsung dengan konsumen, termasuk 
juga melalui proses lintas fungsi di semua level manajemen (Rangarajan, et.al., 2004). Oleh karena itu salah 
satu aspek penting dari e-banking yaitu komitmen SDM. Herscovitch dan Meyer (2002) menegaskan bahwa 
komitmen yang tinggi akan berpengaruh terhadap loyalitas dan ini akan memberikan dampak positif bagi 
kualitas layanan. Oleh karena itu, sikap tanggap dalam mensikapi kasus pembobolan rekening dan tanggung 
jawab perbankan terkait sistem keamanan dan jaminan dana nasabah menjadi sangat penting. Hal ini karena 
perbankan adalah sektor jasa yang terkait dengan aspek kepercayaan dan keamanan sehingga pemberitaan 
tentang pembobolan rekening menjadi ancaman serius bagi aspek kepercayaan dan keamanan  perbankan. 
 
Pentingnya kualitas jasa terkait teknologi berbasis layanan mandiri, aplikasi e-service dan adopsi e-banking, 
maka dapat disimpulkan e-banking merupakan sistem kompleks dan terkait banyak aspek. Oleh karena itu, 
keberhasilan adopsi e-banking tidak hanya dipengaruhi sejumlah manfaat, tetapi juga aspek resiko yang di 
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banyak riset empiris justru menjadi ancaman serius terkait adopsi e-banking (Manzano, et.al., 2009; Polasik 
dan Wiesniewski, 2009; Rod, et.al., 2009). Hal ini menegaskan urgensi keamanan e-banking dan berbagai 
riset menunjukan sejumlah faktor yang mendasari pilihan adopsi e-banking khususnya dan e-service pada 
umumnya, misal hasil penelitian Yakleft (2001) menunjukan e-commerce telah mengubah proses interaksi 
transaksi dari langsung menjadi tidak langsung. Sejak era internet menjadi media legal transaksi, konsumen 
yakin bahwa perdagangan melalui elektronik sangat rentan atas pelanggaran kerahasiaan pribadi.  
 
3. METODE PENELITIAN 
 
Pendalaman terhadap riset pustaka pada dasarnya menggunakan pendekatan yang mengacu pada hasil riset 
empiris. Oleh karena itu, untuk mendapatkan gambaran yang konkert, sistematis dan komprehensif terkait 
berbagai persoalan dari adopsi e-banking, maka riset pustaka ini juga melakukan kajian dengan menelusuri 
berbagai hasil riset empiris dengan fokus utama kajian adalah e-banking. 
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Teknologi informasi dan komunikasi (TIK) menjadi sebuah faktor penting bagi kemajuan semua bisnis di 
era global (Kling, 2000). Selain menjadi faktor produksi dan ekonomi, TIK juga berperan dalam perubahan 
sosial di berbagai aspek termasuk salah satunya di bidang perbankan. Hal ini pada dasarnya tidak lepas dari 
fenomena knowledge society dan knowledge-based society (Loermans dan Fink, 2005). Bahkan, digitalisasi 
pada semua bidang nampaknya kian tidak bisa dihindari, termasuk juga dalam lingkup aplikasi di perbankan 
(Aladwani, 2001). Hal ini memicu terjadinya proses pengambilan keputusan yang kompleks (Gan, et.al., 
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Gambar 1 Model pengambilan keputusan terhadap e-banking (Gan, et.al., 2006) 
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Interaksi dari pengambilan keputusan pada gambar 1 menunjukan bahwa aplikasi SSTs melalui e-banking 
tidak bisa terlepas dari teknologi perbankan. Kondisi ini terutama didukung teknologi internet. Di sisi lain, 
mobilitas individu juga kian tinggi sehingga mereka butuh aplikasi teknologi yang bisa menjawab semua 
kebutuhan mobilitas (Daniel, 1999). Dari kondisi ini sangat beralasan jika kemudian aplikasi semua piranti 
berbasis teknologi menjadi lifestyle dan juga workstyle karena semua pekerjaan menuntut aplikasi teknologi 
tinggi (Mols, et.al., 1999). Terkait ini, Bank Indonesia yakin bahwa e-banking adalah pintu gerbang menuju 
perbankan masa depan (Hidayat, 2008). Keyakinan ini diperkuat oleh proses evolusi dan revolusi di bidang 
e-service seperti pada tabel 1 berikut: 
 






ASSISTED SERVICE  
ELECTRONIC 
SERVICE 
Retail Banking Teller ATM Online Banking 
Grocery Checkout Clerk Self-checkout Station Online Order/Pickup 
Airlines Ticket Agent Check-in Kiosk Print Boarding Pass 
Restaurants Wait Person Vending Machine Online Order/Delivery 
Movie Theater Ticket Sale Kiosk Ticketing Pay-for-View 
Book Store Information Clerk Stock-availability Terminal Onlie Ordering 
Education Teacher Computer Tutorial Distance Learning 
Gambling Poker Dealer Computer Poker Online Poker 
Retail Store Checkout Clerk Self-checkout Station Online Shopping 
Sumber: Fitzsimmons, J.A. (2003), Is self-service the future of services?, Managing Service Quality, 
Vol.13, No. 6, hal. 443-444 
 
Aplikasi e-banking harus memadukan sejumlah unsur penting yang bersumber kepada keamanan (Eriksson, 
et.al., 2008). Tiga faktor keamanan yang harus mendapat perlindungan sistem keamanan e-banking yaitu: 
(1) aspek kerahasiaan (security), (2) aspek integritas (integrity) dan (3) aspek ketersediaan (availability). 
Tujuan sistem keamanan ini harus diimplementasikan pada pengembangan sistem aplikasi perbankan dan 
yang terpenting yaitu bagaimana agar sistem aplikasi itu bersifat: easy to use dan easy to operate. Hal ini 
harus mengacu pemahaman meskipun mudah digunakan serta dioperasikan tetapi tidak berarti mengabaikan 
nilai keamanan (Hernandez dan Mazzon, 2007). Oleh karena itu langkah awalnya yaitu mengidentifikasi 
risiko yang potensial terjadi pada saat penggunaan teknologi komputer - informasi untuk aplikasi teknologi 
perbankan (Yiu, et.al, 2007). Urgensi terkait aplikasi SSTs, Bobbitt dan Pratibha (2001) menggambarkan 
secara rinci tentang berbagai aspek yang mendasarinya seperti terlihat pada gambar 2 sebagai berikut: 
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Gambar 2 Integrasi teoritis terkait SSTs 
 
Sumber: Bobbitt, L.M. dan Pratibha, A.D. (2001), Integrating attitudinal theories to understand and 
predict use of technology-based self-service: The internet as an illustration, International 
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Pentingnya e-service dan adopsi e-banking, dapat disimpulkan e-banking merupakan sistem yang sangat 
kompleks dan terkait dengan banyak aspek. Oleh karena itu, keberhasilan dari adopsi e-banking tidak hanya 
dipengaruhi sejumlah manfaat, tetapi juga pertimbangan resiko yang di banyak riset empiris justru menjadi 
ancaman utama e-banking (Manzano, et.al., 2009; Polasik dan Wiesniewski, 2009; Rod, et.al., 2009). Oleh 
karena itu, sukses adopsi e-banking harus memperhatikan sejumlah aspek, seperti terlihat pada gambar 3. 
 
 
Gambar 3 Sektor perbankan dan multi faktor yang mempengaruhi perubahannya 
Sumber: Jayawardhena, C. dan Paul, F. (2000), Changes in the banking sector - The case of 
Internet banking in the UK, Internet Research: Electronic Networking Applications and 
Policy, Vol. 10, No. 1, hal. 19-30. 
 
Dari gambar 3, operasional perbankan, termasuk adopsi e-banking sebagai bentuk e-service terkait aplikasi 
SSTs, maka sangat beralasan jika aspek keamanan menjadi salah satu variabel terpenting dari sukses adopsi 
e-banking dan ini diperkuat temuan empiris berbagai riset e-banking (Venkatraman dan Delpachitra, 2008). 
Oleh karena itu, beralasan jika perbankan dan semua bidang yang memakai e-service mulai menekankan 
unsur pentingnya keamanan pada setiap transaksi yang menggunakan e-service, termasuk juga semua yang 
berbasis pada SSTs. Di satu sisi, hal ini akan memberikan keamanan dan di sisi lain dapat meningkatkan 
trust dari konsumen sehingga interaksi konsumen dan korporasi meningkat dan kemudian berdampak positif 
bagi transaksi ulang. Gambar 4 menunjukan proses pengamanan berlapis berbasis sidik jari. 
 
Gambar 4 Model pengamanan berlapis yang berbasis sidik jari 
Sumber: Venkatraman, S dan Delpachitra, I (2008), Biometrics in banking security: A case study, 
Information Management & Computer Security, Vol. 16, No. 4, hal. 415-430. 
 
Urgensi terkait aspek keamanan adopsi e-banking secara tidak langsung adalah proses perkembangan dari 
penggunaannya. E-banking baru dimulai tahun 1990-an bersamaan dengan perkembangan internet yang 
memungkinkan operasional berdasarkan standar web browsers untuk aktivitas koneksi dengan perbankan 
(Polasik dan Wisniewski, 2009). Penerapan e-banking pertama kali adalah Wells Fargo di California tahun 
1995 melalui virtual branchless bank dan juga Security First Network Bank di tahun yang sama (DeYoung, 
et.al., 2007). Pada dekade berikutnya, hampir semua bank di Amerika - Eropa mengadopsi e-banking (ibid, 
2007). Sejumlah riset, misal di Amerika (DeYoung, et.al., 2007), di Spanyol (Hernando dan Nieto, 2007), di 
Italia (Hasan, et.al., 2005) dan juga di negara berkembang (Akinci, et.al., 2004) menunjukan bahwa online 
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service, termasuk e-banking berdampak positif atas kinerja perbankan. Online service juga memungkinkan 
perbankan meningkatkan pendapatan melaui additional fee-based services (DeYoung, et.al., 2007). Online 
service bisa menekan biaya overhead dari ekspansi kantor cabang, menekan maintenance, mereduksi biaya 
pemasaran, dan pengurangan karyawan (Hernando dan Nieto, 2007).  
 
Adopsi e-banking di era e-sevice sebagai implementasi dari SSTs pada dasarnya sangat menuntut kualitas 
jasa yang lebih mengandalkan peran konsumen secara aktif (Branca, 2008). E-banking sebagai fenomena 
saluran distribusi era e-service kini banyak mendapat perhatian di berbagai riset, baik dilihat dari website 
(Casalo, et.al., 2008), adopsi dan resiko (Cunningham, et.al., 2005), peluang dan tantangan (Balachandran 
dan Krishan, 2000), loyalitas (Bontis, et.al., 2007), aspek demografis (Branca, 2008), orientasi SSTs (Ho 
dan Ko, 2008), dan kasus di negara berkembang (Jaruwachirathanakul dan Fink, 2005). Dari kasus ini, 
kejahatan e-banking tidak hanya terjadi di negara maju yang melek teknologi, tetapi juga banyak terjadi di 
negara berkembang yang baru memasuki tahap adopsi. 
 
Adopsi e-banking di era e-service saat ini secara tidak langsung berpengaruh terhadap transformasi layanan 
perbankan tradisional (Barwise dan Farley, 2005). Yang menarik untuk ditelaah lebih lanjut bahwa adopsi 
e-banking sebagai bentuk layanan perbankan modern melalui e-service yang mengimplementasikan SSTs 
tidak secara langsung menggantikan layanan perbankan tradisional terutama dalam aspek interaksi humanis 
untuk jangka panjang (O’Donnell, et.al., 2002). Hal ini diperkuat temuan Saputro (2008) bahwa ada dua tipe 
nasabah yaitu high touch (masih mengandalkan interaksi langsung) dan high tech (sudah melek teknologi 
dan percaya SSTs) 
 
Urgensi adopsi e-banking sebagai implementasi SSTs di era e-service menuntut adanya preferensi yang 
menyatukan antara konsumen dan perbankan, terutama terkait kualitas jasa (Howcroft dan Durkin, 2000). 
Riset Roth dan Van der Velde (1989) menunjukan bahwa interaksi manusia masih sangat penting dalam 
layanan perbankan sehingga peran kantor cabang menjadi penting, meski perbankan tetap harus mengadopsi 
layanan teknologi baru untuk meningkatkan kualitas layanan, termasuk adopsi e-banking yang merupakan 
aplikasi dari SSTs di era e-service. Temuan ini sejalan dengan riset dari Howcroft dan Durkin (2000) 
tentang pentingnya aspek preferensi dalam proses jalinan interaksi personal antara bank dan nasabah, serta 
riset Tyler dan Stanley (2001) tentang peran manajer bank bagi jalinan interaksi dengan nasabah dan riset 
O’Donnell, et.al. (2002) bahwa nasabah menyukai interaksi personal dalam layanan, diantaranya melalui 
komunikasi dua arah antara perbankan dan nasabah. 
 
Kontradiksi layanan tradisional dalam bentuk interaksi personal perbankan serta adopsi e-banking sebagai 
bentuk dari teknologi berbasis layanan mandiri di era e-service maka ini memicu adanya kesenjangan dan 
menarik untuk dikaji lebih lanjut terkait riset kualitas e-banking (Shamdasani, et.al., 2008). Riset Patricio, 
et.al. (2003) kian menegaskan bahwa beragam layanan perbankan, baik yang tradisional atau yang modern, 
termasuk e-banking berdampak positif terhadap semua alternatif pilihan layanan bank. Hasil ini menguatkan 
riset dari Burke (2002) bahwa korporasi haruslah memahami keberadaan konsumen terkait beragam pilihan 
layanan. Selain itu, riset Fassnacht dan Kose (2007) bahwa kualitas layanan e-service berdampak positif atas 
kepercayaan terhadap provider dan ini semakin memperkuat argumen Wong, et.al. (2008) bahwa layanan 
tradisional dan modern, termasuk e-banking cenderung bersifat komplementer, bukanlah subsitusi.  
 
E-banking adalah salah satu aplikasi teknologi internet yang memberi nilai keuntungan ganda yaitu bagi 
institusi di sektor finansial dan juga bagi nasabah. Internet mempengaruhi perubahan fundamental di semua 
industri (Gunasekaran dan Love, 1999). Konsekuensi dari perkembangan internet, dalam beberapa tahun 
terakhir terjadi pertumbuhan website perbankan. Mayoritas perbankan yang mengadopsi internet melalui 
online banking mayoritas adalah di AS, kemudian di Eropa di dominasi oleh Inggris, Jerman, Spanyol, Italia 
dan Prancis (Manzano, et.al., 2009).  
 
Fakta e-service yang didukung SSTs memungkinkan terjadinya transformasi ke arah smart customer dan 
face-to-face contact kian berkurang. Konsumen yang mencapai tahap ini biasanya disebut sebagai “smart 
customer”. Meski jumlah smart customer sedikit, tetapi pasti, masyarakat juga akan beralih menjadi smart 
customer dalam jangka panjang, termasuk smart customer di perbankan (Sathye, 1999). Hal ini didasarkan 
perkembangan perbankan era global kian pesat (Daniel, 1999). Survei MasterCard atas 7.000 konsumen di 
AS, Eropa, dan Asia Pasifik menunjukan bahwa mayoritas mengakui tak lagi membawa uang tunai dalam 
jumlah besar. Survei itu menunjukan konsumen kian familiar dengan model pembayaran contactless yaitu 
sistem pembayaran memakai teknologi pengaman berbasis radio frequency identification yang bentuknya 
berupa kartu kredit atau smart card lainnya (Hidayat, 2008). Temuan ini memperkuat terhadap pentingnya 
adopsi e-banking sebagai bentuk layanan yang memandirikan nasabah sebagai subyek. 
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Terlepas dari resiko, e-banking haruslah memadukan sejumlah unsur penting yang bersumber keamanan 
(Eriksson, et.al., 2008). Bank Indonesia membagi e-banking menjadi 4 kategori: (1) internet banking, (2) 
mobile banking, (3) phone banking dan juga (4) SMS banking. Perkembangan e-banking kini sangat pesat 
sehingga jenis e-banking semakin sulit untuk dibedakan karena teknologinya mengalami konvergensi (Bank 
Indonesia, 2009). Transaksi e-banking di Indonesia cenderung terus meningkat, meski pembukaan kantor 
cabang bank tetap terus berjalan dengan alasan mendasar yaitu untuk lebih mendekatkan diri ke konsumen 
terutama para penabung dan nasabah kredit. Data per desember 2008 jumlah kantor cabang bank di Inonesia 
yaitu 10.936 kantor dan per april 2009 menjadi 12.201 kantor atau dalam 4 bulan meningkat 1.265 kantor 
(KONTAN, 10-6-2009). 
 
Adopsi e-banking di Indonesia sangat terkait dengan ketersediaan perangkat hukum dan juga regulasi yang 
memberikan jaminan terhadap transaksi. Pemberlakuan Undang-Undang Informasi dan Transaksi Elektronik 
(ITE) Nomor 11 Tahun 2008 tentang Informasi dan Transaksi Elektronik sangatlah berperan meningkatkan 
pertumbuhan e-commerce karena UU ini menjadi payung hukum, meski kasus yang terjadi juga cenderung 
meningkat seiring kompleksnya problem yang berkembang. Oleh karena itu, kasus pembobolan rekening 
bank beberapa waktu lalu harus secepatnya dituntaskan karena terkait dengan jaminan keamanan e-banking 
dan lebih lanjut juga terkait dengan aspek trust terhadap keamanan sektor perbankan.  
 
5. KESIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN 
a. Kesimpulan 
 
Adopsi e-banking adalah bagian dari kebutuhan untuk meningkatkan kualitas layanan dan hal ini sangat 
didukung oleh perkembangan digitalisasi, teknologi informasi dan internet, serta e-lifestyle. Di satu sisi, 
adopsi e-banking memberikan banyak manfaat, tidak saja bagi nasabah, tapi juga perbankan. Namun di 
sisi lain, adopsi e-banking juga sangat rawan terhadap berbagai aksi kejahatan. Oleh karena itu, sangat 
penting untuk membangun aspek keamanan dan privacy karena dari kedua hal ini akan memberikan sisi 
pengaruh kuat terhadap trust, tidak saja terkait adopsi e-banking pada umumnya, tapi juga kepercayaan 




Temuan sejumlah riset empiris yang dibangun dalam riset pustaka ini memberikan peluang untuk riset 
empiris selanjutnya, terutama untuk meningkatkan pemahaman tentang adopsi e-banking. Oleh karena 
itu, penelitian selanjutnya dapat membangun konseptual berdasar riset empiris tentang bagaimana peran 




Keterbatasan utama dari riset pustaka ini adalah tidak menunjukan hasil riset empiris untuk kasus yang 
terjadi di Indonesia. Oleh karena itu, meskipun temuan riset empiris di berbagai negara mendukung atas 
kompleksitas dari adopsi e-banking, namun implementasi untuk kasus di negara berkembang, misalnya 
di Indonesia bisa jadi akan berbeda. Artinya replikasi untuk riset empiris tentang adopsi e-banking perlu  
menyesuaikan dengan sejumlah karakteristik, misalnya tentang aspek demografis dan psikologis. 
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